











































































This report is a record of workshop for new design of the bank. Our workshop started in November 2009 and finished 
in October 2010. We proposed this design for new service , space , furniture and ICT tool for the bank. This design is 
used by ICT company for the bank.
We make good use of the gap between students’ concept and bankers’ concept for innovative bank design. These 
ideas are thought by university students as the bank users.
This report is a starting point of the methodology for user centered design too.
学生と企業の発想のギャップを活用したデザインプロセス









































































　超現実的な案   現実的な案
空間
サービス
図. １　ヒアリング用紙と記入例
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　さらに、それぞれの案の模型を制作した。空間や建築デ
ザイン専攻ではなく、インダストリアルデザイン専攻の学
生であるので、細かいスケールや図面を押さえるよりは、
すばやくアイデアをかたちにすることを優先し、模型をつ
くりながら考えるプロセスとした。スケールは1/100と
し、同スケールの銀行の事例の図面を参考にして、極端な
ミスマッチは防止するようにした。
　スケッチの場合は、アイディアのひとつのシーンの表現
になりがちだが、模型を作ることで案の全体性や空間のイ
メージを表現することができる。模型そのものではなく、
アイデアを検討し表現することが目的なので、スピード感
を持って模型を制作することとした。（図.6　参照）
4）ICT企業（提案型営業部門）とのブレインストーミング
　企業側人材とのブレインストーミングを各段階で計５回
行った。提案型営業部門の方々と議論し、デザインの適切
な尊重をしていただきながら、顧客視点、ICT視点の意見
と銀行意見の情報を頂いた。
　初期アイデアと現在の銀行とのギャップの大きさを大切
にしていただき、回を追って銀行の現実的な条件やICTに
よる業務支援のツールを教えていただいた。それによって
実現可能な学生のアイデアがあるということも判明した。
　学生にとってはクライアントとの真剣勝負となり大変有
意義なものになった。（写真1,2参照）
5）学生がICTや銀行業務を学んでデザイン発想するプロ
セス
　ブレインストーミングや研究室で銀行の専門知識を共有
しながら、空間・ツール・サービスのアイディアスケッチ
とその編集、模型制作を2サイクル行った。（写真.3 参照）
　学生ならではの考え方も発展させた。ICT企業とのブレ
インストーミングを重ねて、ICTツールを活用したアイデ
アも出せるようになったが、銀行に必要なのはそれだけで
はないのではないかという発想が生まれてきた。ユーザー
が快適な要因は何か、どうしたらユーザーとのコミュニ
ケーションを生み出して、営業チャンスにつなげられるか、
図. ４　アイデアスケッチの例
図. ５　アイデアスケッチの分類編集
案の系統
空間
サービス
図.6　模型とアイデアスケッチの例
写真. １　ブレインストーミングの様子
写真. ２　ICTを活用したアイデアスケッチの例
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路上からいかにしてユーザーに入ってもらうか。これらは、
来店客の経験をデザインすることになる。
　一方では、銀行員がどのようなサービス内容を提供する
か、コミュニケーションの場をどのようにつくり、誘導す
るか、これらは銀行のサービスをデザインすることとなる。
6）銀行業務改革とのフィッティングプロセス
　銀行店舗の空間とともに、ICT企業側で並行して進めて
いる業務改革のシステムのツールをデザイン、配置し、銀
行側が目指している業務にフィットする提案（2案）にま
とめた。2案とも開放的で新しい業務形態となる、これま
でにない提案だが、セキュリティラインの設定や新業務シ
ステムの適用により、新しい経験とサービスを提供する銀
行像をつくることができた。（写真.4 参照）
3.デザイン提案
　2010年9月の段階で二つのデザイン提案を行った。
　写真. ５は、スパイラル状の巨大な家具（シェルフやカ
ウンター）が路上から内部のスペースへの緩やかなグラ
デーションを形成し、各所に親しみやすい情報やICTツー
ルが仕掛けられた銀行である。店内内部に到達するまでに
様々な段階のサービスがあり、係員に応対される以前に引
返すことができたり、ATMコーナーとの回遊性によって
休日にも情報収集ができたり、店内でも回遊して目的行動
以外のコミュニケーションに遭遇可能になっていたりする。
　写真. ６の案は、街角の立地を想定し、開店時はもとよ
り、午後３時から６時までは店内を対角線状にパブリック
スペースが貫入している。そこでは通行人が日常的に銀行
の情報やサービスに接することができる。いわば、路上に
面してサービス空間が接している状態を擬似的につくりだ
しているのである。セミナー用のスペースも路上に面して
設定され、活動の様子をわかりやすくし、来店動機を誘発
することができる。他の個室とのゾーニングにより休日の
イベントにも様々な対応ができる。
4.提案の評価
　両案の評価点は以下の通りである。（ICT企業担当者に
よる評価）
１）スパイラル案の評価
・ 銀行に徐々に引き込んでいく動線や回遊式の顧客動線の
設定
・ 金融機器をマシンではなく家具として構成した親しみや
すさ
・ 様々な仕掛けが設定可能なスパイラル状の家具
・ 数種類の顧客コミュニケーションツールの設定
２）ダイアゴナル案の評価
・ 銀行にパブリックスペースを導入した歩行者へのPR効
果
写真. ３　空間/ツール/サービスの模型の例
写真. ４　フィッティングプロセスの模型の例
勘定系オフィス
信託系オフィス
バックオフィス
写真.5　スパイラル案
写真.6　ダイアゴナル案
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・ 勘定系、信託系、バックオフィス系が同居している組織
形態やイベント展開にフィットするアイランド形式の配
置
・ 動線に沿い様々な角度で現れる壁面に展開できる情報量
　また、両案ともに、行員動線やオフィス形態の今後の詰
めが課題となった。
　評価に関しては、今後「クオリティカルテ」（註１）を
用いて調査分析を行う予定である。この調査法を用いれば、
銀行、ICT企業、デザイナー、学生の評価のズレが明らか
になり、ズレの活用方法やそれぞれの評価が検討できると
考えている。
5.まとめ
　学生の願望的なアイデアと現実の銀行とのギャップを活
用して、新しいサービスと銀行環境の提案を行うことがで
きた。学生はICTを活用した業務効率化の提案は難しいけ
れど、店舗でどのようなコミュニケーションが行われ、ど
のようなサービスが望ましいかという視点でデザイン提案
を行った。それは、ICT企業にフィードバックされ、効率
化だけではないコミュニケーション型業務プロセスとして
具現化されていった。
　結果的には、銀行の中にパブリックな空間を組み込み、
様々なICTツールをセットした提案となった。
　銀行にパブリックスペースを導入することは、パブリッ
クデザインの対象として考えると、新しい視点のひとつで
ある。
　スパイラル案では、公共から店内への緩やかなグラデー
ションをつくり、来店客が入店範囲の選択肢を持ちながら
内部に誘導されるという考え方である。
　ダイアゴナル案では、店内空間に公共的スペースを貫入
させ、来店していない状態でも銀行のサービスや情報を十
分に受けられるという考え方である。双方とも、公共とい
う視点が新しいデザインを生み出している。
6.今後の展開
　本研究成果はICT企業による店舗開発提案に活用される
予定である。現在は銀行との調整に入り、今後の店舗展開
に向けて進めているところである。学生やデザインする側
と顧客側の意識のギャップは、フィードバックして修正す
るネガティブな要因ばかりではなく、うまく活用してデザ
インをジャンプさせることも可能だった。　今後は、デザ
インプロセスの中にこのような様々なケースのギャップを
組み入れ、既成概念を打破するための方法論を展開して行
きたい。
　また、成果の概要は、芸術工学会2010年秋季大会
（11/12,13本学にて開催）にて口頭発表、作品発表を
行う予定である。
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